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Abstrak 
Pembangunan negara merangkumi pelbagai domain antaranya pembangunan modal insan, 
ekonomi, sosial, keselamatan negara, demokrasi dan sebagainya. Jika dilihat dari sudut ekonomi, 
pada 30 Mac 2010, Dato’ Seri Najib Razak selaku Perdana Menteri Malaysia telah melancarkan 
Model Ekonomi Baru (MEB) sebagai satu daripada usaha pembangunan negara Malaysia. 
Antara respons yang dikemukakan oleh pakar ialah kejayaan MEB ini terletak “… di tangan kita. 
Kerajaan boleh menyediakan pelan dan polisi yang sepatutnya, berserta suasana ekonomi yang 
sesuai. Tetapi, tanpa sokongan dari penyertaan rakyat, MEB hanya akan tinggal sebagai 
harapan” (Mahani Zainal Abidin, 2010, hlm. 18). Datuk Salleh Majid (2010, hlm. 8) turut 
mengingatkan bahawa “pelaksanaan MEB akan gagal jika semua pihak termasuk badan kerajaan, 
swasta dan rakyat tidak melakukan reformasi pemikiran dan mengubah corak kerja seharian.”  
Dengan erti kata yang lain, pembangunan Negara amat memerlukan modal insan yang 
mempunyai minda kelas pertama: berilmu pengetahuan antardisiplin, terkini, inovatif dan 
bermanfaat. Satu daripada usaha untuk mencapai hasrat ini ialah dengan menyediakan 
perkhidmatan perpustakaan. Gedung ilmu yang menjadi penggerak aktiviti intelektual ini  
merupakan indikator pembangunan sesebuah negara. Persoalannya - sejauh manakah rakyat 
menghargai perkhidmatan ini? Dalam makalah ini, penyelidik akan berkongsi sebahagian 
daripada dapatan kajian kes berkaitan dengan tahap penggunaan Perpustakaan Sultanah Bahiyah 
(PSB), Universiti Utara Malaysia. Objektif kajian ialah untuk i) Meninjau tahap penggunaan 
kemudahan yang disediakan PSB oleh pengguna; ii) Mengenal pasti persepsi kakitangan dan 
pelajar terhadap perkhidmatan PSB,  dan iii) Mengkaji faktor-faktor pendorong dan penghalang 
penggunaan perkhidmatan. Dapatan kajian ini menunjukkan bahawa pengguna berpuas hati 
dengan perkhidmatan yang disediakan. Walau bagaimanapun, pengguna kurang memanfaatkan 
perkhidmatan tersebut secara fizikal dan juga secara maya. Seterusnya, makalah ini 
membincangkan implikasi daripada dapatan ini dan mencadangkan langkah-langkah yang perlu 
diambil terhadap peranan dan pemanfaatan perpustakaan dalam agenda memperkasakan minda 









Spektrum pembangunan negara begitu luas sehingga mencakupi pelbagai domain antaranya 
pembangunan modal insan, ekonomi, sosial, keselamatan negara, demokrasi, politik, budaya dan 
sebagainya. Kita dapat melihat pelbagai usaha telah dijalankan oleh pihak yang memegang 
tampuk pemerintahan demi melonjakkan pembangunan negara. Sebagai contoh dalam bidang 
ekonomi, pada 30 Mac 2010, Dato’ Seri Najib Razak selaku Perdana Menteri Malaysia telah 
melancarkan Model Ekonomi Baru (MEB) sebagai satu daripada usaha pembangunan negara 
Malaysia.  
 
Antara respons yang dikemukakan oleh pakar ialah kejayaan MEB ini terletak “… di 
tangan kita. Kerajaan boleh menyediakan pelan dan polisi yang sepatutnya, berserta suasana 
ekonomi yang sesuai. Tetapi, tanpa sokongan dari penyertaan rakyat, MEB hanya akan tinggal 
sebagai harapan” (Mahani Zainal Abidin, 2010:18). Kita juga turut diingatkan bahawa 
“pelaksanaan MEB akan gagal jika semua pihak termasuk badan kerajaan, swasta dan rakyat 
tidak melakukan reformasi pemikiran dan mengubah corak kerja seharian” (Salleh Majid, 2010: 
8).   Dengan erti kata yang lain, pembangunan negara amat memerlukan modal insan yang 
mempunyai minda kelas pertama: berilmu pengetahuan antardisiplin, terkini, inovatif dan 
bermanfaat.  
 
  Satu daripada usaha untuk mencapai hasrat ini ialah dengan menyediakan perkhidmatan 
perpustakaan. Gedung ilmu yang menjadi penggerak aktiviti intelektual ini, merupakan indikator 
pembangunan sesebuah negara. Persoalannya - sejauh manakah rakyat menghargai dan 
memanfaatkan perkhidmatan ini? Dalam makalah ini, penyelidik akan berkongsi sebahagian 
daripada dapatan kajian kes berkaitan dengan tahap penggunaan Perpustakaan Sultanah Bahiyah, 
Universiti Utara Malaysia. Seterusnya, makalah ini akan membincangkan implikasi daripada 
dapatan ini dalam konteks yang lebih luas dan mencadangkan langkah-langkah yang perlu 
diambil untuk memanfaatkan  perpustakaan di samping mewujudkan budaya membaca dalam 
agenda memperkasakan minda demi pembangunan negara. 
 
 
Perpustakaan Sultanah Bahiyah, Universiti Utara Malasia 
 
Perpustakaan Sultanah Bahiyah (PSB), Universiti Utara Malaysia (UUM) berfungsi sebagai 
gedung ilmu dan pusat perkhidmatan yang menyediakan kemudahan-kemudahan untuk 
membantu para pengguna dalam proses pembelajaran, pengajaran dan penyelidikan. PSB 
sentiasa beriltizam ke arah memenuhi keperluan maklumat pengguna. Untuk merealisasikan 
hasrat tersebut, PSB antaranya menawarkan koleksi buku, majalah, jurnal dan sumber elektronik 
untuk kemudahan pengguna.  
 
Dengan keluasan lantai 21,170 meter persegi, PSB dapat menampung seramai 1000 
orang pengguna dalam satu-satu masa. Dari segi koleksi, sehingga April 2009, perpustakaan ini 
mempunyai 280,000 bahan bercetak, 37,000 bahan tidak bercetak, dan 53,380 bahan digital. Ini 
tidak termasuk 42,000 buku elektronik, 486 judul jurnal bercetak dan 42,000 judul jurnal yang 
tidak bercetak. Perpustakaan juga mempunyai beberapa buah koleksi yang unik seperti Koleksi 
Segitiga Utara (STU), Koleksi Pusat Keusahawanan dan Perniagaan Kecil (PSK), Koleksi 
Undang-Undang, Koleksi Tun Mahathir dan Koleksi Pusat Sumber Keusahawanan. 
 
PSB telah menggunakan Sistem Komputer Berintegrasi dengan ciri unik yang telah 
diusahakan sendiri oleh kakitangan perpustakaan dengan kerjasama sebuah syarikat tempatan. 
Sistem ini yang dipanggil dengan nama LINTAS (Library Information Automated System) telah 
mula beroperasi sepenuhnya pada bulan September 1992. Perpustakaan ini  merupakan 
perpustakaan yang pertama di Malaysia dianugerahkan Pesijilan Sistem Kualiti dengan Piawaian 
Sistem Kualiti MS ISO 9002 yang  diberikan oleh SIRIM QAS Sdn. Bhd. pada tahun 1997. 
 
Perkhidmatan pencarian maklumat Perpustakaan telah juga memasuki era penggunaan 
teknologi yang terkini. Pangkalan-pangkalan data dalam format CD-ROM dan capaian secara 
atas talian merupakan perkhidmatan terkini yang digunakan di Perpustakaan. Rangkaian CD-
ROM di Perpustakaan kini menggunakan dua CD-ROM server dengan 42 pemacu. Sehingga kini 
Perpustakaan mempunyai 14 pangkalan data yang dapat dirujuk sekaligus oleh ramai pengguna 
pada satu-satu masa. Pangkalan data tersebut ialah ABI Inform, ANBAR, Business Index, 
Dissertation Abstract, ERIC, Extel Financial, Index to Thesis, PAIS, Social Science Index, 
ECON Lit, Computer Select, Malayan Law Journal, Singapore Law Report dan All England 
Report. 
 
Sebuah multimedia CD-ROM yang mempunyai keistimewaan bunyi dan gambar 
bergerak yang merupakan state of the arts dalam teknologi maklumat juga telah dimasukkan ke 
dalam CD-ROM server ini. Kemudahan internet yang dipasang pada bulan Jun 1993 menjadikan 
UUM sebagai perpustakaan pertama di Malaysia menikmati kemudahan tersebut. Melalui 
internet, PSB dapat menghubungi pengguna di mana-mana rangkaian lain di dalam dan luar 
negara. Perkhidmatan internet yang dibekalkan termasuk mel-elektronik (e-mail), fokus 
elektronik, pemindahan dokumen dan capaian komputer jarak jauh (remote login). 
 
Perkhidmatan pencarian maklumat secara terus (online information service) merupakan 
satu lagi perkhidmatan maklumat yang disediakan oleh PSB. Buat masa ini tiga pangkalan data 
telah disediakan, iaitu satu pangkalan data antarabangsa dan dua pangkalan data tempatan. 
Pangkalan-pangkalan data tersebut ialah NSTP Online Reference Services, DIALOG dan 
SITTDEC (South Investment, Trade and Technology Data Exchange Centre) dan Civil Service 
Link (CSL). 
 
DIALOG ialah satu perkhidmatan maklumat secara atas talian antarabangsa yang 
mengandungi lebih daripada 500 pangkalan data daripada pelbagai disiplin ilmu. Pangkalan-
pangkalan data yang terdapat dalam DIALOG mengandungi lebih daripada 300 juta rekod 
daripada pelbagai sumber di seluruh dunia. Maklumat yang terdapat di dalam pangkalan data 
DIALOG ini sentiasa dikemas kini dari semasa ke semasa. 
 
NSTP Online pula merupakan satu pangkalan data tempatan yang disediakan secara atas 
talian meliputi semua akhbar terbitan kumpulan NST seperti The New Straits Times, Business 
Times, Computer Times, Sunday Mail, Malay Mail, Berita Harian, Berita Mingguan dan Harian 
Metro. 
 
SITTDEC merupakan organisasi antarabangsa yang diwujudkan dengan kerjasama 
negara-negara G-15 dalam usaha menggalakkan mekanisma pelaburan, perdagangan dan 
pemindahan teknologi dalam kalangan negara-negara membangun. Ia diterbitkan oleh Ketua-
Ketua Negara G-15 pada Jun 1990. Pangkalan data ini merangkumi maklumat perdagangan, 
pelaburan, teknologi, industri dan profil negara-negara ahli. Maklumat yang terdapat dalam 
pangkalan data ini adalah dalam bentuk teks penuh, abstrak, rujukan dan sebagainya. Sembilan 
puluh peratus maklumat adalah dalam bentuk teks. Melalui perkhidmatan ini, maklumat dapat 
diakses secara terus dari pangkalan data melalui satu alat mikro komputer dengan bantuan sistem 
telekomukasi tempatan, iaitu MAYPAC. 
 
Perpustakaan juga menyediakan perkhidmatan Document Management and Imaging 
System kepada pengguna. Sistem ini menyediakan pangkalan data Koleksi Keratan Akhbar 
menggunakan subjek terpilih dan senarai terbitan Kandungan Terkini secara atas talian. 
Pengguna boleh mengakses dokumen-dokumen ini sepertimana kemudahan rangkaian  CD-
ROM di Perpustakaan. 
 
Selain itu, terdapat perkhidmatan lain yang disediakan oleh Perpustakaan, iaitu seperti 
menyediakan bibliografi dalam pelbagai bidang penting yang ditawarkan oleh UUUM.  Antara 
bibliografi yang telah diterbitkan termasuklah: Bibliografi Ekonomi Asean, Bibliografi Industri 
di Malaysia, Bibliografi Integrasi Nasional, Bibliografi Ko-Kurikulum, Bibliografi Pentadbiran 
Awam, Bibliografi Perniagaan Kecil-Kecilan, Bibliografi Pengurusan Kualiti, Bibliografi 
Research & Development, Bibliografi Sumber-Sumber Statistik di Malaysia, Bibliografi Minda, 
Sikap dan Kejayaan, Panduan Maklumat Perniagaan Malaysia dan Bibliografi Pelancongan. 
 
Perpustakaan juga menyediakan perkhidmatan Pinjaman Antara Perpustakaan, 
Perkhidmatan Rujukan, Bengkel Pengguna Perpustakaan, Perkhidmatan Perundingan dan 
Penyelidikan, Pakar Subjek, Unit Arkib dan sebagainya. Untuk meningkatkan perkhidmatan dan 
kemudahan pinjaman kepada pengguna, Perpustakaan telah menyediakan Perkhidmatan 
Pinjaman Layan Diri (Self Charging System) yang membolehkan pengguna membuat transaksi 




“Di sebalik usaha-usaha perpustakaan mendidik pengguna, apakah warga kampus khususnya 
pelajar telah menggunakan segala kemudahan yang disediakan dengan semaksimum yang 
mungkin?” (Dari Meja Sidang Pengarang, 2008:2). Persoalan ini diajukan oleh pihak PSB 
setelah meneliti ‘pelaburan’ yang telah dibuat untuk tahun 2008, iaitu pihak perpustakaan telah 
membelanjakan sejumlah RM 1.9 juta membeli 9,359 naskah buku. Sejumlah RM 2.5 juta pula 
dibelanjakan untuk melanggan e-jurnal, eBook dan jurnal bercetak. Di samping itu, pelbagai 
bengkel turut disediakan untuk pelajar dan kakitangan. 
 
Memandangkan PSB menyediakan kemudahan secara konvensional dan secara maya 
maka pihak PSB menganalisis penggunaan perpustakaan berdasarkan pengunjung dan pengguna 
yang mengakes perkhidmatan atas talian. Pada tahun 2008 seramai 516,012 orang mengunjung 
perpustakaan dengan purata 1,067 pengunjung sehari, iaitu sekitar 4.6 peratus. Memandangkan 
UUM mempunyai seramai 23,000 orang pelajar dan staf, sekiranya 10 peratus yang berkunjung 
ke perpustakaan ertinya pada setiap hari dijangkakan terdapat seramai 2,300 orang pengguna.  
 
Kemudahan broad band/wifi yang ada di dalam kampus juga sepatutnya menggalakkan 
pengaksesan kepada pangkalan data. Pada tahun 2008 “bilangan pengguna yang mengakses 
perkhidmatan atas talian ialah seramai 94,887” (Dari Meja Sidang Pengarang, 2008:2).  
 
Pihak PSB telah mengambil pelbagai inisiatif untuk meningkatkan mutu perkhidmatan. 
Walau bagaimanapun didapati pihak pengguna tidak memanfaatkannya secara maksimum. 
Dalam erti kata lain, pelaburan yang dibuat tidak membawa pulangan yang setimpal. Jika 
dbandingkan dengan jumlah kakitangan dan pelajar di dalam kampus, seharusnya  PSB menjadi 
tumpuan tempat mencari ilmu secara fizikal atau secara maya. 
 
Kurangnya kakitangan dan pelajar menggunakan perpustakaan menimbulkan pelbagai 
soalan antaranya; “Adakah gelagat ini merupakan indikator yang kakitangan dan pelajar tidak 
tergolong dalam budaya membaca dan penyelidikan?” atau “PSB tidak mampu menyediakan 
suasana yang kondusif yang menyemarakkan minat membaca?”. Yang jelas di sini ialah  UUM 
telah memperuntukkan sejumlah wang yang besar untuk menyediakan perkhidmatan 
perpustakaan yang baik,  namun kemudahan ini tidak dimanfaatkan sepenuhnya oleh para 
pengguna (Shukra Shuib, et al. 2008). 
 
Natijah daripada keadaan ini menunjukkan perbelanjaan tidak setimpal dengan 
pengunaan. Dari sudut lain boleh juga ditafsirkan sebagai minat terhadap membaca tidak 
bersemarak dalam kalangan pengguna perpustakaan di UUM. 
 
Objektif Kajian 
Objektif umum kajian ini ialah untuk mengkaji persepsi pelajar dan kakitangan UUM terhadap 
perkhidmatan yang disediakan oleh PSB. Berlandaskan permasalahan kajian, tiga daripada 
objektif khusus disenaraikan di bawah, iaitu untuk: 
 
i. Meninjau tahap penggunaan kemudahan yang disediakan PSB oleh pengguna. 
ii. Mengenal pasti persepsi kakitangan dan pelajar terhadap perkhidmatan PSB. 
iii. Mengkaji faktor-faktor pendorong dan penghalang penggunaan perkhidmatan PSB. 
 
Persoalan Kajian 
Berlandaskan permasalahan kajian dan juga objektif kajian telah menimbulkan beberapa 
persoalan, iaitu  
 
i. Apakah tahap penggunaan kemudahan PSB oleh kakitangan dan pelajar? 
ii. Bagaimanakah bentuk persepsi kakitangan dan pelajar terhadap perkhidmatan PSB?  
iii. Apakah faktor-faktor pendorong dan penghalang penggunaan perkhidmatan PSB? 
 
Signifikan Kajian 
Berdasarkan dapatan kajian diharap pihak UUM, khususnya PSB, akan mendapat input 
berdasarkan persepsi kakitangan dan pelajar berkaitan perkhidmatan yang diberikan. Input ini 
dapat digembleng dengan input yang sedia ada dari segi merencana polisi dan program 
menggalakkan penggunaan perpustakaan. Input ini juga boleh dimanfaatkan oleh pihak Jabatan 





Boleh dikatakan kebanyakan kajian mengenai penggunaan perpustakaan akademik dihasilkan 
oleh penulis Barat yang terdiri daripada pustakawan, ahli sosiologi dan pensyarah pendidikan. 
Hal ini dapat dilihat dengan jelas dalam The Dissertation Abstracts International, Current Index 
to Journal of Education,  Education Index, Library Literature, Library and Information Science 
Abstracts dan sebagainya.  
 
  Di Malaysia, kajian khusus mengenai penggunaan perpustakaan dalam kalangan para 
pelajar  di institut pengajian tinggi tempatan bukan sahaja sangat kurang diberi perhatian 
malahan kemunculannya juga agak lewat, iaitu di sekitar tahun 1980-an. Antara kajian tersebut 
termasuklah yang dijalankan oleh Weng Kim Siong (1979) di Institut Teknologi Mara (ITM), 
Perlis. Antara dapatan yang diperoleh menunjukkan bahawa pelajar-pelajar tersebut kurang 
berminat untuk membaca sama ada sebagai hiburan atau sumber maklumat. Para pelajar juga 
ditanya mengenai waktu mereka membaca akhbar, kebanyakan mereka menjawab, “membaca 
bila-bila masa sahaja terutama di waktu pagi dan petang”. Ini adalah kerana mereka tidak 
mempunyai  masa yang cukup untuk membaca akhbar akibat jadual kuliah yang terlalu padat. 
 
Seterusnya, Zaiton Osman (1987) mengkaji tentang Perpustakaan Undang-Undang, 
Universiti Malaya dengan melihat empat aspek penggunaan perpustakaan, iaitu corak dan 
tingkah laku pengguna, kecukupan koleksi yang ada, cara mendapatkan bahan dan penggunaan 
kemudahan yang disediakan. Ringkasnya kajian ini cuba mengukur keberkesanan peranan 
Perpustakaan Undang-Undang dalam memenuhi keperluan pengguna. Kumpulan sasaran untuk 
mendapat maklum balas daripada soal selidik adalah daripada golongan pelajar, pensyarah, 
peguam dan pustakawan undang- undang. Hasil kajian menunjukkan 51% pelajar dan pensyarah 
menggunakan perpustakaan lebih daripada dua kali seminggu, dan 40% menggunakan sekali 
seminggu. Berbanding dengan pensyarah, pelajar lebih kerap menggunakan perpustakaan, iaitu 
sebanyak 91%. Mengenai tujuan ke perpustakaan, 60% pelajar menggunakan perpustakaan untuk 
belajar, meminjam dan membuat rujukan.  
 
Selain daripada kajian yang telah dibincangkan, Ruqayah Abdul Rashid (1985) juga 
pernah meneliti mengenai penggunaan perpustakaan akademik di semua pusat pengajian tinggi. 
Menurutnya, mahasiswa/i kurang menggunakan perpustakaan kerana proses pelajaran dan 
pembelajaran di pusat-pusat pengajian tinggi sering kali dipenuhi dengan aktiviti akademik yang 
padat. Untuk mengatasi masalah ini, beliau menyarankan pembelajaran melalui inductive 
teaching system diadakan di pusat-pusat pengajian tinggi. Maksud inductive teaching ini ialah 
pelajar-pelajar diberi sistem akademik yang memerlukan mereka menggunakan inisiatif mencari 
bahan maklumat dan membaca secara meluas. Aktiviti seumpama ini memaksa setiap pelajar 
menggunakan koleksi perpustakaan. 
 
Kartini Kamsono Kibat (1985) pula mengkaji sikap negatif pelajar terhadap perpustakaan 
yang mempunyai pertalian yang rapat dengan suasana akademik yang mereka lalui ketika di 
universiti. Ertinya, mahasiswa/i tidak berminat membaca dan jarang menggunakan perpustakaan 
kerana sistem pendidikan yang berorientasikan peperiksaan serta jumlah mata pelajaran yang 
diambil terlalu banyak. Oleh itu, sebagai jalan keluar yang selamat mahasisiwa cuma membaca 
dan menghafal nota kuliah. 
 
Perbincangan di atas menunjukkan bahawa kebanyakan pengkaji melihat permasalahan 
penggunaan perpustakaan sebagai berkaitan dengan masalah peribadi pelajar dan bukannya 
melibatkan pengurusan maklumat di perpustakaan.  
 
Kajian khusus mengenai penggunaan PSB, UUM pernah dilakukan oleh ahli 
jawatankuasa perpustakaan (Shukra Shuib, et al., 2008). Kajian ini mengkaji perkhidmatan 
secara berterusan. Ini termasuk mengkaji  keberkesanan pelaksanaan dan amalan ISO 9000 dan 
mengkaji tanggapan pengguna terhadap prestasi perkhidmatan PSB. Kajian ini melibatkan 195 
responden yang terdiri daripada pensyarah dan pelajar, di ketiga-tiga kolej di UUM. Kajian ini 
mendapati PSB masih lagi berada di tahap bawah paras pencapaian kepuasan pengguna dan 
perlu meningkatkan lagi mutu perkhidmatan.   
 
Terdapat juga para pengkaji yang melihat dari segi pentadbiran perpustakaan.  Kalau 
sebelum ini kualiti sesebuah perpustakaan dikaitkan dengan jumlah koleksinya (Seymour,1992), 
namun kini  ukuran tersebut  dianggap sudah ketinggalan zaman (Nitecki, 1996). Bagi mereka 
ini, kualiti perpustakaan hendaklah dinilai dari segi kebertanggungjawabannya yang terangkum  
di dalamnya  aspek-aspek  perancangan, mutu perkhidmatan dan kepuasan pengguna (Hernon & 
McClure, 1990).  
 
 Kajian yang bersifat perspektif pengguna (user-based) ini adalah diasaskan oleh 
Parasuraman, Berry, dan Zeithaml (1985). Untuk menilai kualiti perkhidmatan perpustakaan, 
mereka menggunakan konsep ‘perceived quality’ yang merujuk penilaian oleh para pengguna 
terhadap kecemerlangan secara keseluruhan sesuatu perkhidmatan. Mereka menggunakan the 
Gap Model of Service Quality dan instrumen pengukuran SEQUAL untuk menilai mutu 
perkhidmatan. Mereka menilai kualiti perkhidmatan berdasarkan kepada lima dimensi: 
Tangibles, Reliability, Responsiveness, Assurance dan Empathy.  Lima dimensi itu boleh 
didefinisikan seperti berikut: Tangibles (kemudahan fizikal, peralatan, dan ketrampilan 
personel), Reliability (berupaya melaksanakan perkhidmatan yang dijanjikan dengan baik), 
Responsiveness (kesanggupan untuk menolong pelanggan dan memberikan perkhidmatan dengan 
cepat), Assurance (pekerja yang berpengetahuan dan bersopan, boleh dipercayai dan mempunyai 
keyakinan diri), Empathy (organisasi mengambil berat dan memberikan perhatian secara khusus 
terhadap setiap  pelanggan). Kajian ini kemudiannya telah mempengaruhi kajian yang lain (Fisk, 
Brown, & Biter, 1993).   
 
Rajesh Singh (2004) berpendapat untuk mencapai mutu perkhidmatan yang tinggi, 
perpustakaan akademik hendaklah membuat penjenamaan semula (rebranding) dan 
menggunakan strategi pemasaran dan perniagaan. Tujuan penjenamaan ini adalah untuk 
membaiki hubungan antara perpustakaan dengan pengguna. Penjenamaan bukanlah bermakna 
meletakkan nama yang muluk-muluk tetapi untuk mengekalkan imej dan persepsi yang sedia ada 
terhadap perpustakaan. Ini termasuk mengambil kira perspektif pengguna dalam perancangan 
dan penilaian perkhidmatan. Antara yang harus dimasukkan dalam rancangan penjenamaan ini 
adalah mengkaji persepsi pengguna terhadap perpustakaan, mengkaji pengiktirafan perpustakaan 
oleh pengguna, mengkaji persepsi staf perpustakaan sendiri terhadap perpustakaan, mengkaji 




Untuk meninjau kualiti perkhidmatan dan faktor-faktor perkhidmatan yang ditawarkan oleh PSB, 
soal selidik yang dibentuk oleh Nitecki dan Hernon (2000) telah diguna pakai. Instrumen ini 
dibina oleh kedua-dua penyelidik ini daripada pelbagai instrumen yang digunakan oleh 
penyelidik terdahulu seperti Ziethaml, Parasuraman dan Berry (1990), Stein (1995) dan 
Coleman, Xiao, Blair dan Chollet (1997).  
 
Soal selidik kajian ini dibahagikan kepada tiga (3) bahagian, iaitu Bahagian A mengenai ciri-ciri 
perkhidmatan perpustakaan, Bahagian B memerihalkan kualiti perkhidmatan yang berkaitan 
dengan perkhidmatan perpustakaan dan bahagian C adalah terdiri daripada item ukuran yang 
berkaitan dengan demografi responden. 
 
Kajian Rintis   
Bagi menentukan kesahihan dan kebolehpercayaan instrumen yang digunakan bagi pengumpulan 
data, khususnya item-item yang terdapat dalam soal selidik, satu kajian rintis telah dijalankan. 
Kajian rintis telah dibuat dalam kalangan 100 orang merangkumi kakitangan akademik, pelajar 
ijazah pertama dan lanjutan dan kakitangan pentadbiran. Selain daripada bertujuan untuk 
menguji ketekalan soal selidik, kajian rintis ini juga bermatlamat untuk melihat sama ada 
responden memahami item-item yang dikemukakan dalam soal selidik. Berdasarkan daripada uji 
cuba kesahihan dan kebolehpercayaan item-item yang telah dibentuk melalui nilai Alpha, 
didapati pembolehubah kajian berada pada paras 0.8054 hingga 0.9084, maka kesemua item-item 
itu dapat digunakan untuk kajian sebenar.   
 
Responden Kajian 
Seramai 2,078 orang respondent terlibat dalam kajian ini. Daripada jumlah tersebut, 899 (43%) 
orang responden terdiri daripada warga College of Arts and Sciences (UUM CAS), dan 876 
(42%) orang responden dalam kalangan mereka daripada warga College of Business (UUM 
COB) dan 303 (15%) orang responden daripada warga College of Law, Government and 
International Studies (UUM COLGIS).  
 
Daripada sejumlah 2,078 responden keseluruhan kajian ini, seramai 210 (10%) orang 
responden merupakan kakitangan akademik dan 96 (5%) orang merupakan kakitangan 
pentadbiran. Dalam kalangan pelajar, seramai 1,505 (72%) orang responden mengikuti pengajian 
di peringkat ijazah sarjana muda dan 267 (13%) orang responden mengikuti pengajian di 
peringkat ijazah lanjutan. Manakala 1,613 (78%) orang responden merupakan pelajar dalam 








Berikut dikemukakan dapatan kajian berdasarkan soalan yang dikemukakan. 
 
Apakah tahap penggunaan kemudahan PSB oleh kakitangan dan pelajar? 
 
Kekerapan responden menggunakan kemudahan di PSB dilihat berdasarkan penggunaan 
bulanan, mingguan, harian dan juga tidak menggunakan kemudahan. Hasil dapatan menunjukkan 
terdapat responden yang tidak menggunakan kemudahan di PSB. Jadual 1.1 memaparkan 
kekerapan penggunaan responden. 
 
Jadual 1.1 Kekerapan responden menggunakan kemudahan di PSB 
 
Dapatan kajian juga menunjukkan bahawa kebanyakan responden PSB lebih gemar 
menggunakan sesawang Google dan Yahoo dalam mencari bahan-bahan rujukan berbanding 
dengan sesawang yang disediakan oleh PSB. Kebarangkalian perlakuan ini wujud disebabkan 
lebih mudah dari segi penggunaannya berbanding dengan pencarian bahan melalui sesawang 
PSB. Hasil analisis seperti yang tertera dalam jadual 1.2. 
  













Berdasarkan Jadual 1.0 dan Jadual 1.1 dapat dirumuskan bahawa responden kurang 
memanfaatkan kemudahan PSB secara fizikal dan secara maya. 
 
Bagaimanakah bentuk persepsi kakitangan dan pelajar terhadap perkhidmatan PSB? 
Kajian ini juga mendapatkan maklum balas responden terhadap kualiti perkhidmatan secara 
menyeluruh. Responden telah diminta menyatakan  kualiti perkhidmatan mengikut skala 1 
hingga 10 berdasarkan tahap pencapaian, iaitu tidak capai dengan nilai 1 hingga 3.40, capai 
Kekerapan F % 
Mingguan  882 43 
Bulanan 774 37 
Harian 316 15 
Tiada 106 5 
Sesawang Google Yahoo PSB 
Kekerapan F % f % f % 
Tiada 126 6 124 6 119 5 
Harian 1102 53 942 45 278 14 
Mingguan 742 36 827 40 933 45 
Bulanan 108 5 185 9 748 36 
dengan nilai 3.50 hingga 6.80 dan sekiranya tahap pencapaian melebihi jangkaan maka 
responden diminta memberi nilai skor antara 6.90 hingga 10.00. Dapatan daripada kajian ini 
menunjukkan bahawa pada keseluruhannya PSB mencapai tahap kepuasaan pengguna. 
Berdasarkan analisis, min yang diperoleh, iaitu 5.28 dengan sisihan paiwai 1.85, menunjukkan 
bahawa kualiti perkhidmatan PSB secara keseluruhannya mencapai tahap kualiti perkhidmatan 
berdasarkan maklum balas daripada responden berdasarkan soalan yang diajukan. Sila lihat 
Jadual 1.3. 
 Jadual 1.3  Persepsi Terhadap Kualiti Keseluruhan 
 Perkhidmatan Yang Disediakan  
 
Tidak capai  
1.00 – 3.40 
Capai  
3.50 – 6.80 
Melebihi 
6.90 – 10.00 
F % F % f % 
310 15 1548 74 220 11 
 
Berdasarkan jawapan responden didapati mereka berpuas hati dengan kualiti 
perkhidmatan yang disediakan oleh PSB. Sekiranya tidak berkaitan dengan kualiti perkhidmatan, 
eloklah diteliti faktor lain yang boleh membantu pengguna untuk memanfaatkan  kemudahan 
yang disediakan. 
  
Apakah faktor-faktor pendorong dan penghalang penggunaan perkhidmatan PSB? 
 
Berdasarkan soalan terbuka, berikut disenaraikan pandangan pengguna berkaitan dengan usaha 
untuk meningkatkan lagi jumlah pengguna di PSB. 
 
Perkhidmatan pengangkutan bas  
 Antara sebab utama kenapa para mahasiswa/i kurang berkunjung ke PSB adalah kerana masalah 
pengangkutan. Jadi untuk mengalakkan para pengguna datang ke perpustakaan, adalah 
disarankan agar pihak Universiti menyediakan perkhidmatan bas  secara berterusan dari Dewan 
Penginapan Pelajar (DPP) ke PSB.  Ini penting kerana PSB berada jauh dari DPP. Ini juga 
berkaitan dengan peraturan yang tidak membenarkan pelajar membawa kenderaan peribadi ke  
kampus untuk mengelakkan kesesakan. 
 
Peprustakaan cabang PSB 
Untuk penyelesaian jangka panjang dicadangkan UUM mewujudkan perpustakaan cabang PSB 
(Special Library) di setiap DPP. Hal ini sangat  sesuai dilaksanakan,  kerana kini DPP sudah 
berorientasikan bidang pegkhususan pengajian. Begitu juga hal ini penting kerana kini kekuatan 
sesebuah perpustakaan akademik diambil kira berdasarkan  jumlah cawangan yang dimilikinya. 
 
Wujudkan pakar subjek tambahan 
Untuk menghasilkan koleksi yang berkualiti dicadangkan supaya PSB bekerjasama dengan  
pensyarah setiap kolej untuk membuat pemilihan bahan yang sesuai dengan pengkhususan 
bidang masing-masing. Untuk melincinkan kerja-kerja pemilihan dan untuk mewujudkan 
kerjasama rapat dengan ahli akademik, Dicadangkan supaya PSB memanfaatkan secara 
maksimum pelantikan Pakar Subjek sebagai pegawai penghubung antara perpustakaan dengan 
kolej. Melalui kerjasama ini Pustakawan Pakar Subjek boleh menghasilkan  bibiografi bidang 
pengkhusan masing-masing untuk manfaat bersama.  
 
Susunan buku di rak 
Antara masalah yang dibangkitkan responden ialah buku tiada di atas rak apabila hendak 
digunakan. Ini adalah merupakan masalah sejagat bagi mana-mana perpustakaan akademik, 
terutama  di waktu puncak penggunaan perpustakaan, iaitu antara  pukul 11.00 pagi hingga 2.00 
petang.  Walaupun PSB telah menetapkan kakitangan khas untuk menjaga rak-rak tertentu tetapi 
didapati kurang berkesan. Adalah mustahil bagi kakitangan perpustakaan untuk menyusun buku 
tanpa henti, sementelah ia akan mengganggu pengguna perpustakaan. Untuk mengatasi masalah 
ini kami mencadangkan supaya pihak perpustakaan membenarkan pengguna menyusun sendiri 
buku di rak. Ini penting untuk melatih pengguna menyusun buku dengan cara yang betul. Untuk 
membudayakan mereka ini kakitangan perpustakaan hendaklah  memantau dan membantu 
mereka. 
 
Untuk melaksanakan peraturan ini dengan berkesan maka dicadangkan supaya pihak PSB 
mengadakan   kursus susulan kepada  para pengguna seelok-eloknya  selepas minggu suai kenal. 
Pemilihan waktu yang sesuai ini penting  supaya mereka dapat mengikutinya dengan tenang dan 
ketika mereka  memerlukan bimbingan PSB  terutama untuk  kerja-kerja penulisan tugasan.  
Taklimat boleh disampaikan juga di bilik kuliah kursus teras Universiti kerana mempunyai 
bilangan pelajar yang ramai. Makluman ini juga boleh disampaikan secara maya. 
 
Jumlah salinan bahan bacaan yang terhad 
Responden tidak berpuas hati dengan jumlah salinan bahan bacaan yang terhad. Adalah mustahil 
untuk membeli atau melanggan buku atau jurnal dalam jumlah naskah yang banyak. Jadi untuk 
mengatasi masalah ini kami mencadangkan supaya judual-judul jurnal yang penting  dalam 
bentuk hard copy dikekalkan  langganannya  walaupun judul tersebut  terdapat dalam bentuk 
pengkalan data yang dilanggan oleh PSB. Tindakan ini bertujuan mengelakkan  pengguna 
daripada bergantung pada satu sumber sahaja.  Hal ini juga penting kerana sering terjadi  di mana 
penerbit jurnal menarik balik hak penerbitannya dalam bentuk pangkalan data elektronik. Begitu  
juga kadang-kadang jurnal dalam pangkalan data tidak dibekalkan dengan teks penuh (full text).   
 
 
Rumusan dan Implikasi Terhadap Pembangunan Negara 
Secara keseluruhan dapatan kajian ini menunjukkan bahawa pengguna berpuas hati dengan 
perkhidmatan yang disediakan. Walau bagaimanapun, dari segi hakikatnya keadaan ini tidak 
memadai kerana pengguna kurang memanfaatkan perkhidmatan tersebut secara fizikal dan juga 
secara maya. Perkara ini memerlukan perhatian yang serius daripada semua pihak kerana 
mempunyai implikasi terhadap pembangunan negara. Andai kata senario yang sama wujud di 
institusi pengajian tinggi yang lain dan juga di mana-mana perpustakaan awam, perlulah diambil 
langkah yang lebih drastik untuk memahami dan menyelesaikan fenomena. 
 
Kita semua sedia maklum bahawa budaya membaca dan tradisi memanfaatkan 
perkhidmatan perpustakaan mempunyai implikasi terhadap pembangunan negara. Sekiranya 
rakyat di negara kita positif terhadap amalan membaca mereka mampu untuk memperkasakan 
minda dengan ilmu pengetahuan yang khusus dan umum. Ilmu pengetahuan inilah yang akan 
membantu kita untuk mengurus dan membuat keputusan dalam setiap bidang yang diceburi. 
Ilmu pengetahuan inilah yang akan mengangkat Negara kita ke tahap yang tinggi di persada 
dunia.  
 
Peri pentingnya buku dapat dilihat daripada peristiwa berikut, iaitu seorang ahli falsafah 
Inggeris yang terkenal Bertrand Russell (1872-1970), apabila ditanya tentang erti falsafah, akan 
membawa orang yang bertanya ke perpustakaannya, sambil menunding jari ke rak-rak buku dan 
menjelaskan “it’s what all these books here are about” (lihat Timmons & Shoemaker, 2009: 1). 
Ertinya di dalam buku-buku inilah penulis menyampaikan falsafah mereka, dan memandangkan 
falsafah bermaksud ‘kecintaan akan kebijaksanaan’, dapat disimpulkan bahawa ‘kebijaksanaan’ 
untuk setiap disiplin terdapat dalam pelbagai buku dan terdapat dalam pelbagai sumber di 
perpustakaan. Dengan mendekati dan menghayati kebijaksanaan inilah kita memperkasakan 
minda dan berupaya membina negara.  
 
Dapatan kajian di PSB bukanlah bertujuan untuk digeneralisasikan ke institusi pengajian 
lain. Namun memandangkan aspek penggunaan perkhidmatan perpustakaan menjadi indikator 
terhadap kualiti sumber manusia, modai insan, atau modal intelek yang ada di sekeliling kita atau 
di seluruh negara, dapatan ini harus mencetuskan pelbagai pemikiran dan menjana pelbagai 
tindakan. Pelbagai kemudahan yang disediakan jika tidak dimanfaatkan bererti peruntukan 
kewangan yang disalurkan ke institusi pengajian tinggi dan juga ke perpustakaan awam tidak 
mendapat pulangan yang setimpal. Justeru, langkah-langkah perlu diambil supaya perpustakaan 
mempunyai imej yang baru dan mampu memberikan perkhidmatan yang sesuai dengan cita rasa 
pengguna. Hal ini pernah disuarakan oleh mantan Menteri Pelajaran Yang Berhormat Datuk 
Amar Dr Sulaiman Bin Haji Daud (1993), iaitu “sesungguhnya dengan adanya khutub khanah 
(perpustakaan), belum lagi kita boleh katakan adanya budaya ilmu, sebab kadangkala ada 
perpustakaan yang digunakan seperti suatu ‘harta’ yang dikawal rapi sehingga menyebabkan 
menurun minat pelanggan untuk menggunakan perpustakaan”. Pihak perpustakaan perlu 
mendengar suara pengguna dan berusaha menyediakan suasana yang lebih selesa. 
            
Malaysia dan Indonesia sekiranya ingin membangun setanding dengan negara-negara 
maju perlulah memberi perhatian yang serius terhadap budaya membaca secara tradisional dan 
secara digital khususnya dalam kalangan mahasiswa/i. Tidak dapat dinafikan bahawa pelajar di 
institusi pengajian tinggi sedang membaca dan akan terus membaca. Dengan membaca buku teks 
atau buku yang berkaitan dengan kursus mereka sahaja mereka boleh berjaya dari segi akademik 
tetapi mereka akan dikongkong oleh ilmu yang terlalu konvergen dan sukar menjadi manusia 
yang unggul, berfikiran konvergen dan divergen seperti pelajar yang terdedah dengan 
antardisiplin. Penulis menyokong penuh pandangan Setiausaha Agung Komuniti Buku On-line, 
Khairusy Syakirin Hasyun Nazal, yang mengatakan kita sepatutnya sudah ada pembaca yang 
“…ketagih membaca buku yang ditulis penulis terkenal dan karya agung dan bukan lagi 
membaca novel atau majalah picisan” (Jami’ah Shukri, 2010). Dengan kata lain, kita sepatutnya 
sudah mempunyai ramai pelajar Melayu yang ketagih membaca karya agung dan hasil nukiran 
pengarang tersohor. Ertinya kualiti bahan yang dibaca memainkan peranan yang penting dalam 
memperkasakan minda mahasiswa/i sepaya menjadi insan yang seimbang dan dapat memberi 
sumbangan sejati kepada pembangunan Negara.      
 
Tanggungjawab berkaitan dengan budaya membaca dan mewujudkan tradisi 
mengunjungi perpustakaan ini bukanlah tanggungjawab pihak perpustakaan semata-mata. 
Sebenarnya tanggungjawab ini bermula di peringkat keluarga dan seterusnya dipupuk di 
peringkat sekolah rendah dan sekolah menengah. Dalam hal ini perlu diadakan satu gerakan yang 
melibatkan pemimpin-peminpin di peringkat komuniti untuk menyemarakkan semangat 
membaca di dalam komuniti masing-masing. Tidak dinafikan bahawa pelbagai kempen telah 
dijalankan tetapi kejayaan kempen tersebut perlu dinilai secara jujur. Penyelidikan untuk 
memahami fenomena ini perlu dujalankan supaya dapat dibina strategi-strategi yang munasabah 
dan sesuai dengan masyarakat kita.  
 
  Di peringkat universiti pula disarankan para pensyarah melaksanakan kuliah dengan 
mengambil kira aktiviti yang melibatkan perpustakaan secara fizikal ataupun secara maya. Inilah 
yang dimaksudkan oleh Ruqayah Abdul Rashid (1985) dengan inductive learning.  Justeru, 
pensyarah dan pustakawan perlu merencanakan program bersama untuk memastikan 
mahasiswa/i/mendapat manfaat yang maksimum daripada kemudahan yang disediakan.  
 
 Pada masa yang sama pihak perpustakaan perlu membuat penjenamaan semula dengan 
menggunakan kepakaran dalam bidang pemasaran dan perniagaan. Saranan ini pernah 
dikemukakan oleh Rajesh Singh (2004). Dalam konteks ini, pihak perpustakaan di institusi 
pengajian tinggi perlu mewujudkan hubungan pintar dengan ahli akademik dan pakar dalam 
bidang berkaitan untuk memanfaatkan strategi pemasaran dan perniagaan dalam usaha 
mendapatkan lebih ramai pengguna dan juga membina imej baru. Pada masa ini perpustakaan 
perlu setanding dengan cara Nike, Starbucks, Kopitiam, MPH, atau Kinokuniya dalam 
mengharungi era globalisasi. 
 
Satu perkara lagi yang perlu diberikan perhatian ialah corak pengajian di institusi 
pengajian tinggi di negara kita. Dalam satu sesi perbincangan dengan pihak Malaysian 
Qualifications Agency, sewaktu mereka berkunjung di UUM dalam tahun 2009, ada disuarakan 
berkaitan dengan kepadatan jadual pelajar. Sebagai contoh, dalam satu semester seorang pelajar 
akan mengambil sebanyak 21 jam kredit. Berhadapan dengan tuntutan tugasan, kuiz, ujian dan 
peperiksaan, pelajar tidak mempunyai masa yang cukup untuk belajar (student learning time). 
Mungkinkah ini merupakan faktor yang membuat pelajar bergantung kepada buku teks yang 
dibeli di samping menghafal nota kuliah? Mungkinkah ini merupakan faktor yang menyebabkan 
pelajar tidak ada masa untuk ke perpustakaan? Untuk memahami fenomena ini, penulis 
menyarankan agar dijalankan kajian secara kualitatif untuk mendapatkan maklumat yang lebih 
kaya dan mendalam.  
 
Budaya membaca dan peranan institusi perpustakaan merupakan satu daripada faktor asas 
dalam Pembangunan Kawasan Ekonomi, Perundang-undangan dan Pemerintahan Malaysia dan 
Indonesia. Budaya membaca bukanlah satu perkara yang baru khususnya bagi masyarakat Islam. 
Akhir kata, renunglah makna petikan berikut: 
 
 Pada zaman kegemilangan Islam empat ratus tahun dahulu, tradisi membaca ini sangat 
meluas di kalangan orang Islam dan perpustakaan-perpustakaan umum banyak didapati.  
Misalannya, di Sepanyol saja yang masa itu diperintah oleh orang Islam, ada 70 buah 
Perpustakaan umum. Menjadi kemegahan kepada raja-raja Islam kalau mereka dapat 
mendirikan perpustakaan-perpustakaan dalam negeri mereka. Tetapi orang Islam 
sekarang mundur apabila mereka meninggalkan tabiat ingin membaca pada hal sejak 
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